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ORGANIZACE
Piedstaveni organizace

Praxi jsem vykonavala v nadnarodni organizaci zabyvajici se externimi sluzbami.
V CR se jedna predevsim o vyméahéani pohledavek a komunikaci se zdkazniky. Funguje jako
spolecnost s ru¢enim omezenym.

V &ele ¢asti organizace puisobici v CR (a SR) stoji Country Manager, pod nim je sedm
niz§ich managerti, odpovédnych za chod jednotlivych oddéleni (IT, administrativa, dvé call
centra, navstévy v terénu, lidské zdroje a obchod) a pak jsou fadovi zaméstnanci. I mezi nimi
je jeste hierarchie — v call centru jde konkrétné o vedeni jednotlivych tymt a odpovédnost za
jejich chod.

Nasimi klienty jsou pfedev§im bankovni a pojistovaci instituce, neni to ovsem
podminkou. Navazani spoluprace se tidi ¢isté obchodnimi kriterii jako vyska a potencial
obratu, vy$ka marze a podobné. Diky své specializaci (relativné velké mnozstvi relativné
malych pohledéavek), vyplyvajici z pracovniho postupu ma organizace pomérn¢ stabilni okruh
klientt, s nimiZ spolupracuje. Jedna se ji tedy spiSe o jejich udrzeni a mnozstvi sjednanych
zakazek.

Ve vymahacim call centru, kde pracuji ja jde predevsim o to dohledat a kontaktovat
dluzniky a pfimét je k zaplaceni dluzné ¢astky. Konkrétné v nasem tymu jde zpravidla o
nedoplacené stornovaci lhiity na pojistném, nezaplacené faktury, nedoplacené splatky na jiz
prevzatém zbozi a nezaplacené zbozi, zasilané do domu. Hlavni problematické aspekty jsou
zpravidla mimo oblast genderu: jedna se predevsim o marketingové strategie nasich klientd,
zpusoby vzniku zavazki, jejich dolozitelnost, soudni vymahatelnost, a potom samoziejmé
individualni situaci a ptistup dluznikd, kterym volame. Ze napf. Zivot z rodi¢ovskych
prispévki nezbavuje povinnosti hradit dluh je pravda, nicméné stejné pravidlo plati i pro
podporu v nezaméstnanosti, dlouhodobou nemoc a jiné, genderové neutralni kategorie. Je
pravda, Ze napf. moje tendence dluznikovi véfit se odviji i od toho, jak na mé dany ¢lovek
pusobi a v pripadé kosmetiky nebo pradla to mize souviset i s genderem, nicméné prakticky
postup tato moje tendence stejné nemiize ptili§ ovlivnit (stejné musim pozadovat ty stejné
doklady, bez nichz zalezitost nemtzu uzaviit, ani kdyby mé uplné€ presvédcil).

Organizace je velmi pfisné hierarchicky ¢lenéna. Toto hierarchické ¢lenéni je
zohlednéno i v komunikaci — neni napf. myslitelné, aby operator komunikoval ptimo
s obchodnim feditelem, ba ani s HR. Cokoliv chce vyfidit, musi o to pozadat svého team
leadera (ten event. pozadd managera call centra a ten event. obchodniho feditele). Toto pfisné
hierarchické rozdéleni (které vidim jako ,,evropsky* model budovani autority) dle mého
nazoru kontrastuje s ,,americkym® jazykovym tzem, k némuz patii v§eobecné tykani. K tomu
se ovSem jeSté vratim.

Jeste zasadngjsi je pak pochopitelné statusovy rozdil mezi klientem, zaméstnancem a
dluznikem. Jiz pfi Gvodnim zaskolovéni a je-li to tfeba tak i pozdé&ji, napf. prostfednictvim
propracovaného systému pribézného monitoringu, scoringu i dal§imi, méné
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standardizovanymi zpUsoby, jsou operatofi utvrzovani v pesvédcenich typu ,,dluznici 1Zou* a
podobné. Tato presvédceni jsou zaloZzena na dlouhodobé zkuSenosti a asto se potvrzuji,
nicméné ospravedliiuji (ba vysoce hodnoti) vzhledem ke dluznikiim jednani, které by jinak
bylo socialn¢ nepfijatelné a vici nékomu, kdo by nemél status ,,dluznika“ by ho operator
nepouzil. Dluzno dodat, ze tento systém je vysoce efektivni vzhledem k cili, k némuz je
spolecnost zfizena.

Vysoce propracovany systém prubézného skoleni a zpétné vazby se ovsem
pochopitelné netyka jen utvrzovani genderovych vztahti v rdmci i mimo ramec organizace.
Jeho cilem je zvySeni uspésSnosti a kvality sluzeb jako celku a domnivam se, Ze jde o jednu
z nejsilnéjSich a nejpropracovanéjsich stranek organizace. Ostatné prave na kvalité svych
pracovnikid zaklada svou prestiz.

Konkrétné: hned pii nastupu projde kazdy operator tydennim $kolenim, v némz se
seznamuje s cili, prostfedky a uspofadanim organizace, s inkasnim procesem, opera¢nim
systémem a struénym nacvikem zakladnich komunikacnich dovednosti. Jiz v této fazi se
napiiklad uci zdkladnim ,,argumentim — odpovédim na typizované dluznikovi namitky a
postuptim. Poté nastoupi do konkrétniho teamu a od té doby se jej ujima jeho team leader,
leading operator potazmo cely team. K zédkladnim pravidlim organizace patii, Ze novackim je
poskytovana podpora, a protoZe jsou za to také vSichni hodnoceni, tak ji poskytuji. Na druhou
stranu je novacek pomérné brzy vystaven v§em narokim a situacim, s tim, ze kdy?Z si
s n&jakou nevi rady, miize se zeptat, ale nikdo za néj nic ned¢la. Pokud néco zkazi, vola znovu
a sam situaci napravuje. Tim je pomérné siln€¢ motivovan chyby ned€lat. Systém motivace je
druhy nejpropracovangjsi systém celé spole¢nosti a néco z n¢j zminim za chvili. Kromé toho
dostava novacek po celou zkusebni dobu maximalni péci (kazdy ptipad po ném nékdo projde
a kazdy den — idealné, v praxi tak kazdy teti) dostava zpétnou vazbu. Také vSechny hovory
jsou nahravany a jednou za mésic s nim team leader tfi projde a zhodnoti. Coaching probiha i
po skonéeni zkusebni doby. Kazdodenni podpora po tfech mésicich konéi — pokud se za tu
dobu podati dosahnout pozadované vykonnosti, pfechazi pracovni pomér do dalsi faze, pokud
ne, je ukoncen.

Motivaéni systém v organizaci probiha na nékolika rovinach. Ma v zasad¢ dva cile —
dosahnout co nejvyssi kvality a efektivity sluzeb a udrzet si jiz zaucené a schopné
zaméstnance. Prvniho cile je dosahovano zejm. systémem bonusii — ptidanych hodnot ke
mzd¢ — které ovsem nejsou distribuovany pro jednotlivee, ale pro tym. Oficidlnim diivodem
je, ze produktivita jednotlivce je obtizné monitorovatelna a je zavisla i na tom, jaké ukoly
v ramci tymu dostane, vedlejsim efektem je, ze ¢lenové tymu se dale ,,motivuji* vzéjemné.
Systém k udrzeni stavajicich zaméstnancti probiha predevsim prostiednictvim tzv. benefitti —
to znamena riznych poukazek, kurzu, listki a slevovych karet a podobné. Domnivam se, ze
tento systém je ve vSech organizacich podobného tipu obdobny.

Systém kontroly Gizce souvisi se systémem $koleni a hodnoceni. Jeho dal§im bodem je
napfiiklad detailni kontrola ¢asu zaméstance na pracovisti — minéno fadového operatora. Ten
pii své praci v zasad€ uziva dva nastroje — telefon a pocitac. Oba dva, zaznamenavaji vSechny
ukony (a tedy i prodlevy), které jsou na nich provedeny. Tim, Ze je kazdy zalogovan pod
vlastnim heslem, je zfejmé i kdo co presn¢ udelal. Béhem pracovniho ¢asu ma operator
neustale nastavenu moznost prichozich hovorti — je tzv. a auto-inu. Pokud is chce jit napf.
uvafit, ¢aj, musi si na telefonu zménit rezim na ,,aux*. Doba, po kterou dohromady mutze byt
v tomto rezimu je vSak na vtefiny odpocitana.



Obycejné se ale systémem kontroly mini pfedevsim systém ,,pfeméfiovani vstupti na
vystupy“ (Vrzacek, 2007). I tento systém je v organizaci velmi propracovany a probiha jak
prubézné, tak pravidelné. Odehrava se vsak predev§im na Girovni kratkodobych cilii (ziskat
konkrétni zakazku, byt nejlepsi u konkrétniho klienta), jejichz vztah k obecnym cilim
organizace je sice intuitivné pozitivni, nicméné zadny strategicky plan v organizaci —alespon
dle mych informaci — neexistuje.

POKUS O GENDEROVY AUDIT
Konceptualizace genderu v organizaci

Soucasti internich smérnic organizace je i prohlaseni zaméstnanecké politiky o rovné
prilezitosti v zaméstnavani, a sice prostym prohlasenim, Ze ,,bojuje proti v§em praktikam
protipravni ¢i nespravedlivé diskriminace na zaklad¢ pohlavi, véku, rasy ...“. Gender je tedy
nas nejspise konceptualizovan jako ,,diskriminace na zakladé pohlavi“. Vyjma toho si zadné
explicitni tematizace otazky genderu v jakémkoliv pojeti nejsem védoma.

[

Ndabor zaméstnancii

V souladu s vySe zminénym prohlaSenim se v inzerci nevyskytuje ptimy odkaz na
pohlavi. Pozice jsou oznacovany anglickymi terminy a je pro né¢ uzivan muzsky rod (napf.
,hleddme pracovnika na pozici Customer Service Representative®). Toto oznaceni souvisi
s celkovym prostiedim firmy a jazykem, ktery se tu uziva. S celkovou strategii firmy souvisi,
ze uvolnéné pozice jsou nabizeny prednostné stavajicim zaméstnanciim a jejich znamym,
teprve kdyz se pozice timto zpisobem nezaplni, pfistupuje se k vetejné inzerci. To je také
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divodem, pro¢ se mi inzerci na nékteré ,,lukrativnéjsi“ pozice viibec nepodafilo dohledat.
Todle rozhovoru s HR je vybér zaméstnancti do znacné miry zavisly na jeji intuici — pouze u
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zamé@stnance. Pfi mém vybérovém fizeni se otazky tykaly pfedevsim pracovnich pfedpokladii
(nakolik pro tuto praci neni potieba specialni kvalifikace, soustfedily se predev§im na
osobnostni predpoklady pro vykonavanou praci a na mé seznameni s jejimi naroky).

RozloZeni genderu v organizaci

Prestoze celkové mezi zaméstnanci firmy pfevazuji zeny, Sest z osmi managerskych
pozic (véetné Country managera) zastavaji v soucasné dob¢é muzi. Vyjimku tvoii managerka
vymahaciho call centra (jeho byvala pracovnice) a managerka pro lidské zdroje. Napt.

v nasSem call centru pak je pomér Sest muzii na dvacet pét Zen, z toho pét Zen (véetné
managerky) na dva muze ve vedoucich (uz ne-manazerskych) pozicich. Piestoze na této
urovni uz prevazuji zeny i na vedoucich pozicich, v poméru k celkovému poctu zde
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schopnostem a kompetenci zucastnénych.

Kromeé toho je organizace ¢lenéna jesté horizontalné. Tak naptiklad mezi
regionalnimi zastupci® — pracovniky, ktefi vymahaji dluhy pfimo v terénu — je jedna Zena na
tficet osob. V IT oddéleni neni ani jedna. V administrativé a obou call centrech pievazuji



Zeny, na recepci neni ani jeden muz. Jak jsem uvedla, rozloZeni neni zpsobeno diskrimina¢ni
inzerci, jisté na n¢j vSak puisobi rozdéleni kompetenci a piedstav ve spolec¢nosti. Napf.
regionalni zastupci nejsou zaméstnanci firmy — maji s ni smluvni vztah. Pomér, ktery zde
vznika, tedy vznika na zaklad¢ jejich zajmu a uspésnosti. Otazkou zlistava, nakolik finan¢ni
ohodnoceni mezi pfevazné ,,zensky* a pfevazné ,,muzsky* obsazenych pozicich odpovida
jejich kvalifikaénim a vykonostnim narokiim. Jedina informace, kterou v této oblasti mam je
ta, ze recepéni je jednou z nejhlife placenych pozic.

Jazyk

Jak jsem uvedla uz v odstavci o inzerci, jazyk je jednim ze zptusobt, kterym se
v organizaci zdiraziuje jeji nadnarodni charakter. V souladu s ,,americkym* trendem je
zavedeno povinné tykani, vétSina ,,odbornych® terminti (pfesnéjsi by mozna bylo
specifickych, souvisejicich napt. se specialnim programem, ktery pouzivame, a ktery je cely
v angli¢tin€), nazvil pozic i ¢innosti se pouziva v anglictiné. Kazdopadné v muzském rodé.
Dluznik, klient, operator, team leader. Vyjimeéné dluznice, operatorka. Nikdy team leaderka,
managerka. Casto se uzivaji zkratky. Narozdil od ,,kombinované* prvorepublikové verze
(doktor Novakova operovala), pouziva se forma jazykové jednotna: pokud se o mé ptimé
nadfizené mluvi jako o Hance, mluvi se v Zenském rod¢, pokud jako o team leaderovi, mluvi
se v muzském. Nevybavuji si, ze by se obé oznaceni kombinovala (team leader Hanka +
sloveso).

Jak jsem uvedla, vSeobecné tykani z mého pohledu ponckud kontrastuje s ptisnou
hierarchizaci organizace. Napada mé nékolik moznych diivodt vzniku této paradoxni situace.

1) obycéejna neduslednost: stiet dvou kultur — domaci kultury vétSiny
zaméstnanci, véetné managementu — a podnikové kultury, kterd ma spise
symbolickou hodnotu, nez Ze by byla nebo vibec méla byt odrazem
jakékoliv skutecnosti.

2)

Praktickd nutnost: predpokladd se zavedeny cesky postup ,odvolat se
k fediteli“ se v§im a v kazdém pfipad¢; event. tendence brat jej jako otce a svéfovat
se mu se v§emi pracovnimi i osobnimi problémy. Protoze feditel je jeden a operatorii
je mnoho, bylo toto zhodnoceno jako ¢asové netinosné a preventivné tomu brani
systém nékolikanasobné filtrace.

3)

Systém, ktery zavadi tykani obéma sméry,ale praktickou moznost obratit se
pouze jednim bude vzdy v podezfeni, ze ve skute¢nosti zvySuje moc
nadfizeného nad podfizenym (rusi odstup, ktery by mohl podfizeného —
nechranéného hodnosti — chranit alespont jeho lidskou dtistojnosti, event.
veékem). Jakkoliv jsem ale k organizaci pomérné velmi kriticka, tuto treti
variantu povazuji za pomérné nepravdépodobnou.

Prezentace

S jazykem tzce souvisi otazka firemni prezentace, potazmo genderové
reprezentace v prezentanich materialech. Organizace se snazi prezentovat jako
dynamicka a profesionalni firma — proto i v doprovodném obrazovém materialu
prevladaji fotky mladych, pruznych a dynamickych lidi, nejcastéji pii néjaké
pohybové & sportovni aktivits. Jsou tu tedy obrazky mladych taneénic, horolezkyi,



zemich stejné) tu jsou vedle mladych a krasnych bélosek také neméné plivabné asiatky
a ¢ernosky. Jiz z obrazového materilu je zfejmé, Ze v organizaci nepracuje zadny
¢lovek starsi 30ti let a pokud ano, tak chodi denn¢ do fitness centra.

Dalsim aspektem, ktery se organizace snazi ve své propagaci zdlraznit je
jednoduchost. Jinak feceno, zadné handrkovani, zadni ,,Ukrajinci s baseballkou®,
zadné problémy — vyiesime vSechno za vas, Cisté, rychle a jednoduse.

Vzdélavdani

Vzdélavani, stejné jako ostatni bonusy jsou zavislé predev§im na délce pracovniho
pomeéru (je to jeden ze zplsobu, jak snizovat fluktuaci a udrzet si zkusené zaméstnance) a roli.
Co se tyce zvysovani kvality prace je v organizaci pomérné propracovany systém
monitorovani a koucovani, jehoz cilem je pfedevsim maximalné zvysit celkovou efektivitu.
Tento systém je vysoce U€inny, nicméné pomérne uzce zaméteny na vykonavanou praci. Ten
probiha po celou dobu, nékteré jeho prvky dokonce plni funkci ,,zaucovani* a jsou zv1aste
intenzivni v prvnich mésicich, jiné tipy jsou naopak urcené jen zaméstnancim ve vedoucich
pozicich.

Co se tyce dovednosti se Sir§im pouZzitim (napf. vyuka angli¢tiny), ta ma status
bonusu. Je financovana zaméstnavatelem a probiha v prostorach spolecnosti v pracovni dobé,
kterou si vSak zaméstnanec musi pozd¢ji napracovat. Vyuka je vétSinou individualni a zavisi
na domluvé s lektorem.

O zadné dalsi moznosti vzdélavani — napf. v oblasti rovného zachézeni — nevim.
Slad’ovani osobniho a pracovniho Zivota

Mezi operatory je béznd moznost volby mezi plnym a zkracenym pracovnim tvazkem,
mezi managery maji v§ichni plny uvazek. Vyjimku tvofi HR managerka, kterd je v soucasné
dobé¢ na matetské dovolené a ma zajisténou moznost home office a prace v kancelafi jeden
den v tydnu. Misto ni (resp. jako pomoc) byl pfijat novy zaméstnanec.

Co se ty€e pevnosti pracovni doby, zalezi na tom, co umoziuje aktualni pracovni
situace a na individualni domluvé s vedoucim tymu. V nékterych tymech je bézné, ze si kazdy
potiebné hodiny napracuje, kdy se mu to hodi, jinde je pracovni doba déna pevné s tim, ze
pouze ,,u osvéd&enych zamdstnanci* je mozné dohodnout vyjimku| V zésads se ale po
zkuSebni dobé posuny po dohodé umoziuji, s tim, ze v nékterych tymech je mozné si timto
zpusobem napracovat i cely den, jinde to mozné neni,

Zaméstnanci pracujici ve spolecnosti déle nez dva roky maji za kazdy rok narok na
den dovolené navic, studijni volno pokud existuje, je jeden den v roce.

Prostfedi neni urceno pro déti, ani v okoli neni zadné pro né€ uréené zafizeni, se kterym
by organizace spolupracovala. Pokud je ale n¢jaka aktualni zalezitost, vychazi se rodi¢im
(vim jen o matkach) vstfic. Nevim ovSem o tom, Ze by se né&jak sit'ovali nebo ze by pro n¢
byly organizovany né&jaké zvlastni akce. Spole¢né akce o kterych vim se zatim odehravaly bez
rodinnych piislusniki (tedy nejen déti, ale ani manzeld).
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Mateiska/rodi¢ovskd dovolend

Jediny aktualni priklad o kterém vim je vySe zminé€nd managerka — ta se rozhodla, ze
nechce ,,ztratit kontakt* (jaké diivody ji k tomu skute¢né vedly samoziejmé nevim) a tak
vlastné na zadné rodicovské dovolené v pravém slova smyslu nebude. Kolegyni, ktera odesla
na matefskou dovolenou z pozice operatora byl navrat umoznén.

ZAVER

Domnivam se, Ze organizace plni pfesné to, co slibuje. Jejimi silnymi strankami je
bezpochyby propracovany inkasni systém, systém Skoleni, kontroly a motivace. Organizacni
struktura ma jak hierarchické tak demokratické prvky. Slabou strankou je jeji zranitelnost vici
ideologicky nekompatibilnim postojim a nazorim a relativné mald moznost kariérniho
postupu, ktera zpisobuje vysokou miru fluktuace, coZ — ve spojeni s diirazem na
profesionalitu zaméstnancii — znac¢né€ zvySuje naklady.

V otéazce genderu je organizace pomérné vstiicna a pruzna co se tyce uzpusobeni
pracovnich smén a navratu po matef'ské dovolené (zde opét mozn4 hraje svou roli snaha
udrZet si jiz jednou zaskolené zaméstnance). Co se tyce ne zcela rovnomérného kariérniho
postupu a horizontalni genderové struktury organizace, nepodatilo se mi zjistit, zda je
produktem diskriminace nebo odpovida zaméteni a schopnostem zaméstnancti.

Obecné znalosti ze studia ve svém soucasném zaméstnani piili§ nepouzivam, nicméné
samotné provadéni auditu bylo cenné nejen informacemi, které jsem pii ném ziskala, ale i
novymi zkuSenostmi. Dluzno dodat, Ze — trochu mimovolné — mélo vliv i na chod organizace
a na moji pozici v ni, nicmén¢ i pokud tato zaleZitost nakonec bude jednim z diivodi
pred¢asného ukonceni mého pracovniho poméru, nelituji, Ze jsem podobnou zkusenost
ud¢lala.
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